PENERAPAN PELAYANAN PRIMA PADA PT. BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) TBK

CABANG SURAKARTA 

 DITINJAU DARI KEPUASAN NASABAH by Fitriani, Bernadeta Meilia
PENERAPAN PELAYANAN PRIMA PADA PT. BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) TBK 
CABANG SURAKARTA 
 DITINJAU DARI KEPUASAN NASABAH 
 
 
 
 
 
TUGAS AKHIR 
Disusun guna memenuhi sebagian persyaratan  
Untuk mencapai derajat gelar Ahli Madya  
Program Studi DIII Keuangan Perbankan  
 
Oleh: 
Bernadeta Meilia Fitriani 
F.3607032 
 
PROGRAM DIPLOMA III KEUANGAN PERBANKAN 
FAKULTAS EKONOMI 
UNIVERSITAS SEBELAS MARET 
SURAKARTA 
2010 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Perkembangan perekonomian Indonesia khususnya dalam sektor jasa 
menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat tidak terkecuali pada 
sektor perbankan, dimana pada saat ini persaingan dalam dunia perbankan 
tidak lagi bertumpu pada produk tetapi lebih bertumpu pada pelayanannya. 
Hal tersebut dikarenakan banyaknya usaha perbankan baik yang 
konvensional maupun yang syariah, dimana setiap bank mengemas jasa 
mereka sedemikian rupa untuk menarik para konsumen, bahkan pelayanan 
yang diberikan tidak hanya terbatas pada fungsi awal bank sebagai lembaga 
keuangan yang berfungsi untuk menyimpan dan meminjam uang. 
Berdasarkan uraian diatas dapat dikatakan bahwa sebuah usaha perbankan 
haruslah mampu memberikan sebuah pelayanan yang prima dimana 
pelayanan yang prima tersebut dapat dijadikan sebagai sebuah keunggulan 
dibandingkan dengan usaha perbankan lainnya sehingga mampu bertahan 
dalam iklim persaingan yang ketat. 
Dewasa ini, dalam kegiatan pelayanan dikenal istilah pelayanan 
prima, yang artinya adalah kepedulian kepada pelanggan dengan 
memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan 
kebutuhan, sebagai usaha untuk mencapai kepuasan pelanggan, Gaspersz 
(1997) menyebutkan pihak perbankaan hendaknya memperhatikan beberapa 
dimensi yang layak diperhatikan dalam meningkatkan penerapan  pelayanan 
prima. Beberapa dimensi tersebut antara lain : 
1. Ketepatan waktu pelayanan, 
2. Akurasi pelayanan, 
3. Kesopanan dan Keramahan, 
4. Tanggung Jawab, 
5. Kelengkapan, 
6. Kemudahan Mendapatkan Pelayanan, 
7. Variasi Pelayanan, 
8. Kenyamanan, 
9. Pelayanan Pribadi, 
10. Atribut Pendukung dasar seperti AC dan lain- lain. 
Dalam penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah Bank 
Tabungan Negara Cabang Surakarta, yang  merupakan salah satu pelaku 
bisnis yang bergerak dalam industri perbankan, dengan menyediakan 
berbagai produk jasa perbankan yang tersedia untuk semua lapisan 
masyarakat. Mulai dari berbagai macam bentuk fasilitas tabungan, sarana 
kredit, serta kemudahan jasa perbankan seperti ATM dll. Dalam kegiatan 
operasionalnya BTN Cabang Surakarta dituntut untuk lebih meningkatkan 
kualitas pelayanannya agar nasabah tidak merasa kecewa. Jika dilihat dalam 
persaingan industri perbankan khususnya di Kota Surakarta, Bank Tabungan 
Negara  merupakan salah satu Bank yang sudah Go Public dan memiliki 
citra yang baik, sehingga diharapakan ke depannya BTN dapat lebih 
meningkatkan pelayanannya dan menjaga kualitas pelayanan yang 
diberikan, agar tetap menjadi bank yang terpercaya dan memiliki citra yang 
baik bagi masyarakat pada umumnya dan pelanggan pada khususnya.  
Dalam melaksanakan kegiatan penyediaan jasa perbankan bagi para 
pelanggannya, BTN Cabang Surakarta tentunya dihadapkan pada beberapa 
masalah yang menyangkut kegiatan operasional dalam hal pelayanan pada 
khususnya.  Masalah-masalah tersebut dapat menyebabkan munculnya rasa 
ketidakpuasan pelanggan  terhadap pelayanan yang diberikan BTN Cabang 
Surakarta. Dengan demikian penerapan pelayanan prima BTN Cabang 
Surakarta harus ditingkatkan, sebab apabila pelayanan prima tidak 
ditingkatkan  kemungkinan pelanggan akan berpaling dari BTN  Cabang 
Surakarta ke bank lain yang dapat memberikan pelayanan lebih baik. 
Sebuah industri perbankan, hendaknya harus benar-benar mengetahui 
dan memahami mengenai perilaku para pelanggan, tentang apa yang 
dibutuhkan dan apa yang diinginkan. Disamping hal tersebut, pihak 
perbankan harus mampu menganalisis beberapa dimensi dalam kaitannya 
dengan pelayanan prima dan bagaimana penerapannya. Berdasarkan uraian 
diatas, maka penulis tertarik untuk mengambil judul mengenai 
“PENERAPAN PELAYANAN PRIMA PADA PT. BANK 
TABUNGAN NEGARA (PERSERO) Tbk CABANG SURAKARTA 
DITINJAU DARI KEPUASAN NASABAH”. 
 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas, maka pokok permasalahan yang dapat 
dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimanakah budaya kerja pada PT. BTN Cabang Surakarta ? 
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan nasabah terhadap penerapan pelayanan 
prima yang merupakan bagian dari budaya kerja PT. BTN Cabang 
Surakarta ? 
 
C. Tujuan Penulisan 
Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penulisan ini 
adalah : 
1. Untuk mengetahui budaya kerja pada PT. BTN Cabang Surakarta. 
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap penerapan 
pelayanan prima yang merupakan bagian dari budaya kerja pada PT. 
BTN Cabang Surakarta. 
 
D. Manfaat Penulisan 
1. Bagi Perusahaan  
Dapat dijadikan sebagi bahan referensi dalam mengevaluasi kinerja 
karyawan dan pengambilan kebijakan dalam memeberikan pelayanan 
prima bagi nasabahnya. 
 
 
2. Bagi Penulis 
Dapat menjadi bahan latihan dalam penulisan laporan yang bersifat 
ilmiah, menambah wawasan tentang dunia perbankan khususnya dalam 
hal pelayanan prima, dan juga dapat melihat secara langsung bagaimana 
penerapannya dalam dunia kerja. 
3. Bagi Pembaca 
Dapat bermanfaat sebagai bahan pertimbangan bagi mereka yang 
akan melakukan penelitian dalam bidang yang sama. 
 
E. Metode Penulisan 
1. Jenis dan Sumber Data 
a. Data Primer 
Merupakan data yang diperoleh dari responden yang diamati 
dan dicatat oleh peneliti mengenai Identitas responden, jenis kelamin, 
umur, jenis pekerjaan, jumlah penghasilan, dan tanggapan nasabah 
mengenai pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh PT. BTN 
Cabang Surakarta. 
b. Data Sekunder 
Merupakan data yang diperoleh dari kepustakaan PT. BTN 
Cabang Surakarta mengenai sejarah, visi misi, struktur organisasi , 
produk dan jasa serta sumber- sumber pustaka yang berkaitan dengan 
penelitian yang dilakukan. 
 
2. Teknik Pengumpulan Data 
a. Studi Lapangan 
Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan untuk 
memperoleh data primer dengan melakukan penelitian langsung pada 
lokasi perusahaan dengan tujuan untuk memperoleh data dan 
informasi yang diperlukan, dengan cara sebagai berikut : 
1) Kuesioner 
Pengumpulan data melalui daftar pertanyaan kepada nasabah 
dengan cara menyebarkan secara langsung kepada pihak yang 
terkait, guna mengetahui sejauh mana kepuasan nasabah terhadap 
penerapankualitas  pelayanan prima pada PT. BTN Cabang 
Surakarta. 
2) Observasi 
Pengumpulan data dari hasil observasi atau dengan melihat 
secara nyata objek penelitian. 
3) Populasi 
Populasi adalah keseluruhan fakta dari hal yang diteliti. 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BTN Cabang 
Surakarta. 
4) Sampel  
Sampel adalah sebagian dari populasi yang dianggap dapat 
mewakili seluruhnya untuk diteliti. Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah “convenience 
sampling” yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan anggota 
populasi yang kebetulan ditemui dan bersedia menjadi responden. 
Dalam penelitian ini, penulis mengambil sampel sebanyak 120 
responden, hal tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu : 
adanya keterbatasan waktu dan biaya, adanya keterbatasan tenaga, 
dan keterbatasan jumlah responden yang bersedia membantu dalam 
pengisian kuesioner ini. 
 
3. Metode Analisis 
Dalam penulisan ini penulis menggunakan analisis yang bersifat 
diskriptif, yaitu analisis yang berisi tentang pembahasan secara diskriptif 
mengenai jawaban yang diberikan responden pada kuesioner. Analisis ini 
tidak memerlukan perhitungan secara matematis, melainkan dengan 
melihat hasil atas pertanyaan yang diajukan kepada responden pada saat 
dilakukan penelitian dengan penyebaran kuesioner, hasil dari 
pengumpulan data tersebut disajikan dalam bentuk tabel. 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Pengertian Bank 
Bank merupakan suatu lembaga yang berperan sebagai perantara 
keuangan (financial intermediary) antara pihak- pihak yang memiliki 
kelebihan dana (surplus unit) dengan pihak yang memerlukan dana, serta 
sebagai lembaga yang berfungsi memperlancar lalu lintas pembayaran. 
Pengertian bank menurut Undang- Undang RI No. 10 tahun 1998 tentang 
perbankan : ”Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari 
masyarakat dalam  bentuk simpanan dan menyalurkannya pada masyarakat 
dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.” 
Berdasarkan definisi mengenai bank, maka dapat dinyatakan fungsi 
bank adalah sebagai berikut : 
1. Penghimpun dana masyarakat, 
2. Sebagai lembaga pemberi kredit, 
3. Sebagai lembaga yang melayani transaksi perdagangan dan 
pembayaran uang. 
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B. Karakteristik Jasa Bank 
Philip Kotler dan A.B. Susanto (2001) menyebutkan bahwa jasa memiliki 
beberapa karakteristik, yaitu : 
1. Tidak Berwujud 
Jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, didengar, dicium, 
sebelum jasa itu dibeli. Untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli 
akan mencari tanda atau bukti dari kualitas jasa. Mereka akan menarik 
kesimpulan mengenai kualitas jasa dari tempat, orang, peralatan, alat 
komunikasi, symbol, dan harga yang mereka lihat. Oleh karena itu, 
tugas penyedia jasa adalah mengelola bukti itu untuk mewujudkan 
yang tidak berwujud. 
2. Tidak Dapat Dipisahkan 
Pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara 
bersamaan. Tidak seperti barang fisik yang diproduksi, disimpan 
dalam persediaan, didistribusikan lewat berbagai penjual, dan 
kemudian baru dikonsumsi. Jika jasa itu dikonsumsi oleh orang, maka 
penyedianya adalah bagian dari jasa. Tidak dapat dipisahkan,  karena 
nasabah juga harus berada selama produksi jasa itu dilakukan, 
interaksi penyedia jasa dank klien adalah ciri khusus dari pemasaran 
jasa dan keduanya sangat berpengaruh terhadap hasil jasa. 
Tidak terpisahkan juga berarti bahwa jasa secara umum tidak 
diproduksi pada suatu tempat yang terpusat dan dikonsumsi pada 
lokasi yang berbeda, seperti yang terjadi pada barang. Jasa juga tidak 
dapat dipisahkan dari penyedia jasa. Sehingga, kualitas jasa yang 
diberikan tergantung pada kualitas para pegawai yang bersangkutan. 
3. Variabilitas 
Jasa sangat bervariasi, karena jasa tergantung pada siapa yang 
menyediakan dan kapan serta di mana jasa itu dilakukan. Perusahaan 
jasa dapat mengambil tiga langkah ke arah kontrol kualitas. Pertama, 
dengan investasi dalam seleksi dan pelatihan karyawan yang baik. 
Langkah kedua, menstandarisasi proses pelaksanaan jasa di seluruh 
organisasi. Langkah ketiga, dengan memonitor kepuasan pelanggan 
lewat sistem saran dan keluhan, survei pelanggan, sehingga pelayanan 
yang kurang dapat dideteksi dan diperbaiki. 
4. Tidak Tahan Lama 
Jasa itu tidak disimpan, dimasukkan dalam gudang, atau 
dijadikan persediaan. Tidak tahan lamanya jasa tidak menjadi masalah 
apabila permintaan tetap karena mudah mengatur staf untuk 
melakukan jasa itu terlebih dahulu. Jika permintaan berfluktuasi, 
perusahaan jasa menghadapi masalah rumit. Contohnya, perusahaan 
transportasi umum harus memilki lebih banyak kendaraan karena 
permintaan pada jam- jam sibuk, dari pada jika permintaan sama 
sepanjang hari. 
Satu tantangan terpenting dalam industri jasa adalah 
menyesuaikan antara permintaan dan penawaran. Filosofinya adalah 
sedikit pendapatan lebih baik dari pada tidak sama sekali, sehingga 
sering kita menjumpai adanya diskon harga untuk periode 
tertentuselama masih dalam keadaan sepi, hal ini digunakan untuk 
menarik konsumen selama periode bukan puncak. 
 
C. Definisi Pelayanan Prima 
Pelayanan mengandung pengertian usaha untuk melayani kebutuhan 
orang lain. Layanan (Sutopo dan Suryanto dalam Heri Sulistyo, 2008) 
adalah sebagai kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan 
kepada konsumen yang tidak berwujud (intangible). Dalam persaingan yang 
semakin ketat ini, pelayanan menjadi salah satu komoditas yang berpotensi 
menjadi keunggulan kompetitif suatu bank. Meskipun dalam operasionalnya 
pelayanan memiliki standar pelayanan tertentu untuk mengukur mutu 
pelayanan. 
Dalam definisi lebih lanjut, (Sutopo dan Suryanto dalam Heri 
Sulistyo, 2008) mendefinisikan pelayanan prima (Excellent Service) sebagai 
pelayanan yang terbaik. Pelayanan yang terbaik sifatnya dapat dibandingkan 
dengan yang lain. Oleh karena itu, pelayanan dalam implementasinya 
memiliki standar pelayanan. 
Pelayanan secara umum menurut (Gonroos dalam Heri Sulistyo, 
2008) dapat dibedakan menjadi 3 bagian utama yaitu : pelayanan inti, 
pelayanan fasilitas, dan pelayanan pendukung. Pelayanan inti merupakan 
pelayanan terhadap layanan utama yang ditawarkan perusahaan (bank). 
Pelayanan fasilitas adalah pelayanan yang bersifat menfasilitasi proses 
layanan utama. Sedangkan pelayanan pendukung merupakan pelayanan 
yang bersifat inovatif sebagai pendukung layanan utama. 
 
D. Tujuan Pelayanan Prima 
Pelayanan prima itu sendiri bertujuan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan yang bermuara pada peningkatan keuntungan perusahaan. Sealin 
itu, pelayanan prima juga bermanfaat untuk meningkatkan awarness 
kepekaan konsumen terhadap suatu layanan (jasa). Kepekaan konsumen 
tersebut diperoleh dari lekatnya karakteristik pelayanan yang diberikan oleh 
bank. 
Saat ini, pemangku kepentingan yang bervariasi disertai dengan 
pengaruhnya satu dengan yang lain telah mendorong perusahaan untuk 
meningkatkan mutu pelayanannya. Selain didorong oleh kompetisi dan 
pencitraan oleh konsumen, standar mutu pelayanan bermanfaat memberikan 
indikator bagi konsumen untuk menilai kualitas suatu pelayanan prima. 
Untuk itu, diperlukan komitmen yang kuat dari segala pihak dalam 
mengimplementasikan pelayanan prima tersebut. Heri Sulistyo (2008) 
menyebutkan ada beberapa komitmen yang diperlukan dalam proses 
pelayanan prima : 
1. Kejelasan 
Kejelasan prosedur merupakan salah satu aspek penting dari 
komitmen implementasi pelayanan prima dalam suatu bank. Prinsip 
ini sejalan dengan prinsip Transparansi pada tata kelola perbankan 
yang baik (Good Banking Governance). Kejelasan prosedur dapat 
dilakukan dengan sosialisasi prosedur kepada para pemangku 
kepentingan. 
2. Konsistensi 
Sejalan dengan konsep GBG, pelayanan yang dilakukan oleh 
banker harus dijalankan secara konsisten sesuai standar mutu 
pelayanan yang berlaku. Konsep kewajaran dan kesetaraan dalam 
pelayanan merupakan poin penting upaya konsistensi pelayanan 
prima. 
3. Komunikasi 
Komunikasi antara bankir dan pemangku kepentingan harus 
dilakukan secara transparan. Hal tersebut dapat membantu pencitraan 
masyarakat terhadap kualitas pelayanan. 
 
E. Dimensi Pelayanan Prima 
Kesadaran dan pemahaman yang mendalam terhadap permasalahan 
kualitas pelayanan masyarakat sangat menentukan kinerja pelayanan yang 
berfokus pada pelanggan. Untuk memperbaiki kualitas pelayanan 
masyarakat,  sangat penting untuk dipahami dimensi- dimensi yang harus 
diutamakan dalam peningkatan kualitas pelayanan. 
Gaspersz dalam Heri Sulistyo (1997) menyebutkan pihak perbankaan 
hendaknya memperhatikan beberapa dimensi yang layak diperhatikan dalam 
meningkatkan penerapan kualitas pelayanan prima. Beberapa dimensi 
tersebut antara lain : 
11. Ketepatan waktu pelayanan 
Yaitu berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses. Dalam 
melayani nasabah, seorang pegawai bank dituntut untuk cekatan 
dalam bekerja, mulai dari persiapan awal, melayani setiap nasabah 
dengan cepat dan tepat, hingga selesai. Jangan membiarkan nasabah 
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas, hal tersebut akan 
menyebabkan nasabah berpersepsi negatife dalam hal kualitas 
pelayanan. 
12. Akurasi pelayanan 
Berkaitan dengan reliabilitas pelayanan, yaitu berkaitan dengan 
keandalan atau kemampuan perusahaan atau dalam hal ini adalah bank 
untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang diajnjikan secara 
akurat dan terpercaya, sehingga diharapkan akan terhindar dari 
kesalahan. 
13. Kesopanan dan Keramahan 
Dalam melayani nasabah hendaknya selalu bersikap sopan dan 
hormat, karena dengan demikian maka nasabah akan merasa lebih 
dihargai. Selain itu dalam bersikap, berbicara, dan melayani nasabah 
selalu lemah lembut dan ramah tamah, sehingga dapat menarik minat 
tamu dan nasabah merasa betah berhubungan dengan pihak bank. 
 
14. Tanggung Jawab 
Dalam hal ini, pegawai harus mematuhi segala ketentuan yang 
berlaku. Selain itu, pegawai mempunyai rasa tanggung jawab terhadap 
pekerjaannya dari mulai menerima nasabah sampai nasabah merasa 
puas terhadap pelayanan yang diberikan. Jangan sampai nasabah 
merasa kecewa karena kelalaian pegawai, misalnya melayani nasabah 
sambil mengobrol dengan pegawai lain, hal tersebut dapat menjadikan 
pandangan yang negatife bagi nasabah terhadap pelyanan yang 
diberikan. 
15. Kelengkapan 
Kelengkapan dalam hal ini, yaitu dalam ketersediaan sarana dan 
prasarana yang digunakan dalam proses pelayanan, sehingga dalam 
proses pelayanan dapat berjalan dengan maksimal sesuai dengan 
harapan nasabah. 
16. Kemudahan Mendapatkan Pelayanan, 
Dalam hal ini meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui, 
yang berarti lokasi yang mudah dijangkau, waktu tunggu yang tidak 
terlalu lama, dan saluran komunikasi yang mudah dihubungi. 
17. Variasi Pelayanan 
Variasi model pelayanan berkaitan dengan inovasi untuk 
memberikan pola-pola baru pelayanan, misalnya berinisitaif 
melakukan penyempurnaan, dan berorientasi menciptakan nilai 
tambah. 
18. Kenyamanan 
Dalam melayani hendaknya pegawai berperilaku baik, misalnya 
dengan sikap ramah, simpatik, sopan, dan menghindari tindakan yang 
dapat membuat nasabah merasa tidak nyaman saat pelayanan 
berlangsung. Misalnya, dalam melayani memperlihatkan raut muka 
cemberut, nada bicara yang keras dan kasar, penampilan yang 
sembarangan dan hal– hal lain yang dapat mengganggu kenyamanan 
nasabah. Sedapat mungkin menciptakan suasana yang kondusif agar 
tercipta suasana yang tenang dan nyaman. 
19. Pelayanan Pribadi 
Berkaitan dengan fleksibilitas pelayanan, dalam hal ini pegawai 
senantiasa memberikan pengertian dan sifat suka mengalah kepada 
nasabah. Misalnya, dilarang untuk berdebat dengan nasabah atau 
berusaha menyanggah pendapat nasabah secara kasar dan tidak sopan, 
saat nasabah berbicara dengarkan baik– baik dan beri perhatian penuh, 
perhatikan dan berilah tanggapan yang dapat membantu nasabah 
untuk memperoleh apa yang diinginkan. 
20. Atribut Pendukung dasar, seperti lingkungan yang bersih dan rapi, 
ruang tunggu yang nyaman, AC dan lain sebagainya. 
 
F. Pengertian Kualitas 
Menurut (American society for Quality Control dalam Rambat 
Lupiyoadi, 2001) kualitas adalah keseluruhan ciri - ciri dan karakteristik - 
karakteristik dari suatu produk/jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi 
kebutuhan - kebutuhan yang telah ditentukan. Pada dasarnya terdapat tiga 
orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu sama lain : persepsi 
konsumen, produk/jasa, proses. Untuk jasa, baik produk maupun proses 
mungkin tidak dapat dibedakan dengan jelas, bahkan produknya adalah 
proses itu sendiri. 
Kualitas produk atau jasa yang diberikan perusahaan dapat 
menciptakan suatu pandangan yang positif dari nasabah yang akan berujung 
pada terciptanya kepuasan nasabah. 
 
G. Memahami Kualitas Pelayanan 
Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 
perusahaan (John Sviokla dalam Rambat Lupiyoadi, 2001) adalah 
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. 
Keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang bermutu bagi 
pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan profit 
perusahaan sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan (Zeithaml 
dkk dalam Rambat Lupiyoadi, 2001). 
Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan 
acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) 
yang dikembangkan oleh Parasuraman dkk, dalam serangkaian penelitian  
mereka terhadap enam sektor jasa : reparasi peralatan rumah tangga, kartu 
kredit, asuransi, sambungan telepon jarak jauh, perbankan ritel, dan pialang 
sekuritas. SERVQUAL dibangun atas dasar adanya perbandingan dua faktor  
utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima 
(perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan 
(expected service). 
Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 
dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan sama dengan harapan, maka 
layanan dikatakan memuaskan, dan apabila kenyataan kurang dari yang 
diharapkan, maka layanan dikatakan tidak memuaskan. Dengan demikian, 
service quality dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima 
(Parasuraman dan Etall dalam Heri Sulistyo, 2008). 
 
H. Dimensi Kualitas Pelayanan (SERVQUAL) 
Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi (2001), menjelaskan bahwa 
terdapat lima dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL) sebagai berikut : 
1. Tangibles 
Merupakan bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan 
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan 
yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik antara 
lain : gedung, gudang, perlengkapan dan peralatan yang digunakan, 
serta penampilan pegawainya. 
2. Reliability 
Merupakan keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
3. Responsiveness 
Merupakan ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alas an yang jelas 
menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan. 
4. Assurance 
Merupakan jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Assurance terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetisi (competence), dan sopan santun (courtesy). 
5. Empathy 
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan 
secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman 
bagi pelanggan. 
 
I. Kepuasan Pelanggan 
Heri Sulistyo (2008) mendefinisikan kepuasan sebagai tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja dengan harapannya. 
Berdasarkan definisi di atas, jika pelanggan merasakan bahwa kinerja 
pelayanan lebih rendah dari yang diharapkan maka pelanggan dapat 
dikategorikan kecewa. Sementara itu, jika kinerja layanan sama dengan 
yang diharapkan maka pelanggan dikategorikan puas. Di sisi lain, jika 
kinerja layanan dirasakan oleh pelanggan melebihi harapannya maka 
pelanggan dikategorikan sangat puas. Sejalan dengan hal di atas, (Tjiptono 
dalam Heri Sulistyo, 2001) menjelaskan terdapat tiga level utama harapan 
pelanggan. Tiga level tersebut antara lain : 
1. Harapan pelanggan paling sederhana adalah asumsi must have atau it 
for granted. Misalnya, seorang nasabah hanya berharap dapat 
menabung dan  meminjam uang dengan aman, tanpa harapan lain. 
2. Pemenuhan harapan terdapat kualifIkasi tertentu. Suatu standar umum 
digunakan oleh konsumen dalam memaknai harapannya.  
3. Penuntutan suatu kesenangan (delightfulness) atau baiknya jasa yang 
diberikan, sehingga membuat nasabah merasa tertarik. 
 
BAB III 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum 
1. Sejarah Singkat PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk 
Dengan maksud mendidik masyarakat agar gemar menabung, 
Pemerintah Hindia Belanda melalui Koninklijk Besluit No. 27 tanggal  
16 Oktober 1897 mendirikan POSTSPAARBANK, yang kemudian terus 
hidup dan berkembang serta tercatat hingga tahun 1939 telah memiliki 4 
(empat) cabang yaitu Jakarta, Medan, Surabaya, dan Makassar. Pada 
tahun 1940 kegiatannya terganggu sebagai akibat penyerbuan Jerman 
atas Netherland yang mengakibatkan penarikan tabungan besar-besaran 
dalam waktu yang relatife singkat (rush). Namun, demikian keadaan 
keuangan POSTSPAARBANK pulih kembali pada tahun 1941. 
Tahun 1942 Hindia Belanda menyerah tanpa syarat kepada 
Pemarintah Jepang. Jepang membekukan kegiatan POSTSPAARBANK 
dan mendirikan TYOKIN KYOKU sebuah bank yang bertujuan untuk 
menarik dana masyarakat melalui tabungan. Usaha Pemerintah Jepang ini 
tidak sukses karena dilakukan dengan paksaan. TYOKIN KYOKU hanya 
mendirikan satu cabang yaitu cabang Yogyakarta. 
Proklamasi kemerdekaan RI 17 Agustus 1945 telah memberikan 
inspirasi kepada Bp. Darmosoetanto untuk memprakarsai 
pengambilalihan TYOKIN KYOKU dari Pemerintah Jepang ke 
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Pemerintah RI dan terjadilah penggantian nama menjadi KANTOR 
TABUNGAN POS. Bp. Darmosoetanto ditetapkan oleh Pemerintah RI 
menjadi direktur yang pertama. Tugas pertama KANTOR TABUNGAN 
POS adalah melakukan penukaran uang jepang dengan Oeang Republik 
Indonesia (ORI). Tetapi kegiatan KANTOR TABUNGAN POS tidak 
berumur panjang karena, agresi Belanda Desember 1946 mengakibatkan 
di dudukinya semua kantor termasuk kantor cabang dari KANTOR 
TABUNGAN POS hingga tahun 1949. Saat KANTOR TABUNGAN 
POS dibuka kembali (1949), nama KANTOR TABUNGAN POS diganti 
menjadi BANK TABUNGAN RI. Sejak kelahirannya dan sampai 
berubah nama BANK TABUNGAN POS RI, lembaga ini bernaung di 
bawah Kementrian Perhubungan. 
Banyak kejadian bernilai sejarah sejak tahun 1950, tetapi yang 
substantive bagi sejarah BTN adalah dikeluarkannya UU Darurat N0. 9 
tahun 1950 tanggal 19 Februari 1950 yang mengubah nama 
“POSTSPAARBANK IN INDONESIA” berdasarkan Staasblat No. 295 
tahun 1941 menjadi BANK TABUNGAN POS dan memindahkan induk 
kementerian dari kementerian Perhubungan ke Kementerian Keuangan 
dibawah Menteri Urusan Bank Sentral. Walaupun dengan UU Darurat 
tersebut masih bernama BANK TABUNGAN POS tetapi tanggal 9 
Februari 1950 ditetapkan sebagai hari dan tanggal lahir BANK 
TABUNGAN NEGARA. Nama BANK TABUNGAN POS menurut 
Undang-undang Darurat tersebut dikukuhkan dengan UU No. 36 tahun 
1953 tanggal 18 Desember 1953. Perubahan nama dari BANK 
TABUNGAN POS menjadi BANK TABUNGAN NEGARA didasarkan 
pada PERPU No. 4 tahun 1963 yang kemudian dikuatkan dengan UU 
No. 2 tahun 1964 tanggal 25 Mei 1964. 
Penegasan status BANK TABUNGAN NEGARA sebagai bank 
milik Negara ditetapkan dengan UU No. 20 tahun 1968 tanggal 19 
Desember 1968 yang sebelumnya (sejak tahun 1964) BANK 
TABUNGAN NEGARA menjadi BNI Unit V, jika tugas utama saat 
pendirian  POSTSPAARBANK (1897) sampai dengan BANK 
TABUNGAN NEGARA (1968) adalah bergerak dalam lingkup 
penghimpunan dana masyarakat melalui tabungan, maka sejak tahun 
1974 BANK TABUNGAN NEGARA ditambah tugasnya yaitu 
memberikan pelayanan KPR dan untuk pertama kalinya penyaluran KPR 
terjadi pada tanggal 10 Desember 1976, karena itulah tanggal 10 
Desember diperingati sebagai hari KPR bagi BTN. 
Bentuk hukum BTN mengalami perubahan lagi pada tahun 1992, 
yaitu dengan dikeluarkannya PP No. 24 tahun 1992 tanggal 29 April 
1992 yang merupakan pelaksanaan dari UU No. 7 tahun 1992 bentuk 
hukum BTN berubah menjadi Perusahaan Perseroan. Sejak itu nama 
BTN menjadi PT BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) dengan 
call name BTN. Berdasarkan kajian konsultan independent. Price 
Waterhouse Coopers. Pemerintah melalui Menteri BUMN dalam Surat 
Nomor S-554/M-MBU/2002 tanggal 21 Agustus 2002 memutuskan BTN 
sebagai Bank Umum dengan fokus bisnis pembiayaan perumahan tanpa 
subsidi. 
 
2. Sejarah Singkat PT. Bank Tabungan Negara Cabang Surakarta 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Surakarta merupakan perpanjangan dari kantor pusat, dimana PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Surakarta pertama kali 
berdiri pada tahun 1990 yang merupakan pecahan dari Bank Tabungan 
Negara Kantor Cabang Yogyakarta. Pertimbangan pembukuan kantor 
Cabang karena dinilai mempunyai potensi pertumbuhan ekonomi yang 
cukuo baik. Sejak tahun 1990 Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 
Surakarta mengalami perpindahan sebanyak tiga kali. 
Pada tahun 1990 pertama kali PT. Bank Tabungan Negara (persero) 
Tbk. Kantor Cabang Surakarta didirikan bertempat di Jalan Slamet 
Riyadi No. 228, pada waktu itu status lokasi masih berstatus sewa. 
Kemudian tahun 1993 mengalami perpindahan kantor yaitu di Ruko 
Beteng Plasa blok A 11-12, Jl. Kapten Mulyadi yang pada waktu itu 
masih bersifat sewa. PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Surakarta bertahan di Ruko Beteng Plasa sampai dengan 
November 1997. 
Akhirnya pada tahun 1997 PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Surakarta mempunyai gedung sendiri, yaitu di Jalan 
Slamet Riyadi No 282 Surakarta, 57141, Telepon : (0271) 226930, 
Fax : (0271) 726931, 226931, email : btn-slo@slo.meganet.id . 
Kepindahan kantor pusat pada bulan Desember yang langsung digunakan 
ssebagai aktivitas Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Surakarta 
hingga saat ini. 
 
3. Visi dan Misi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Cabang 
Surakarta 
a. Visi BTN 
Bank yang terkemuka dalam pembiayaan perumahan.  
b. Misi BTN 
1) Memberikan pelayanan unggul dalam pembiayaan perumahan dan 
industry terkait, pembiayaan konsumsi dan usaha kecil menengah. 
2) Meningkat keunggulan kompetitif melalui inovasi pengembangan 
produk, jasa dan jaringan strategis berbasis teknologi terkini. 
3) Menyiapkan dan mengembangkan Human Capital yang 
berkualitas, profesionalisme dan memiliki intregitas tinggi. 
4) Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan prinsip 
kehati-hatian dan good corporate governance untuk meningkatkan 
Shareholder value. 
5) Mempedulikan kepentingan masyarakat dan lingkungannya. 
 
 
 
4. Struktur Organisasi PT. BTN (Persero) Tbk Cabang Surakarta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.1 
Struktur Organisasi PT. BTN Cabang Surakarta 
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Keterangan Struktur Organisasi PT. BTN (Persero) Tbk Cabang Surakarta 
a. Branch Manager ( Kepala Cabang), dengan fungsi : 
1) Pengembangan Bisnis Cabang 
a) Mengelola hubungan dengan nasabah prima, 
b) Menyiapakan rencana bisnis untuk cabang, 
c) Memebimbing kampanye promosi dan upaya – upaya 
pemasaran. 
2) Perencanaan dan Penyusunan Kebijakan 
a) Menyusun kebijakan cabnag sesuai petunjuk kantor pusat, 
b) Menetapakan strategi kinerja untuk seluruh unit cabang, 
c) Membuat perencanaan sumber daya manusia. 
3) Pengawasan dan Persetujuan Transaksi Bisnis Cabang 
a) Mengambil kepentingan bisnis, 
b) Memeberikan persetujuan terhadap transaksi yang tidak lazim, 
c) Memotivasi bawahan dan pekerjaan. 
b. Accounting and Control, Section Head (Kepala seksi Akuntansi dan 
kontrol), dengan fungsi : 
1) Pembukuan dan Kontrol (Bookkeeping and Control) 
a) Kontrol dan transaksi harian, 
b) Mengelola buku besar cabang, 
c) Mengelola pembukuan transaksi, 
d) Pembuatan jurnal transaksi, 
e) Melakukan pencocokan transaksi. 
2) Pelaporan (Financial Reporting) 
a) Membuat laporan cabang, 
b) System informasi cabang, 
c) Mengadministrasi pelaporan cabang. 
c. Operation, Section Head (Kepala seksi Operasional), dengan fungsi : 
1) Administrasi Umum Cabang (General Branch Administration) 
a) Administrasi kepegawaian, 
b) Pengelolaan logistic, 
c) Menjaga keamanan, 
d) Mengelola anggaran cabang, 
e) Kesekretariatan, 
f) Mengelola keamanan. 
2) Pemrosesan transaksi (Transaction Processing) 
a) Melakukan proses kliring, 
b) Memproses transaksi angsuran kredit, 
c) Mengadministrasikan transaksi tabungan kantor pos, 
d) Melakukan proses transaksi Kolektif KPR, 
e) Melakukan proses On- line time melalui RTGS, 
f) Melakukan pemrosesan transaksi pemindahbukuan non tunai, 
g) Memelihara transaksi cabang, 
h) Pembuatan laporan. 
 
3) FAO (fund Administration Officer) – DAO (Debt Administration 
Officer) 
a) Administrasi transaksi loket cabang, 
b) Administrasi pembiayaan dan administrasi pinjaman (hutang), 
c) Melaksanakan penjualan keluar. 
4) Administrasi Kredit (Loan Administration) 
a) On the Spot (OTS), 
b) Appraise (taksasi), 
c) Laporan pemeriksaan akhir (LPA), 
d) Dokumentasi kredit, 
e) Maintenance pelaksanaan kredit. 
d. Ritel Service, Section Head (Kepala Seksi Pelayanan Ritel), dengan 
fungsi : 
1) Layanan Kredit (Loan Service) 
a) Memberikan pelayanan nasabah, berupa cetak RIC, info kredit, 
klaim, 
b) Memproses permohonan kredit, 
c) Menganalisa permohonan kredit, 
d) Menyelenggarakan realisasi kredit, 
e) Memproses pelunasan kredit. 
2) Layanan Nasabah (Customer Service) 
a) Memberikan pelayanan tabungan loket cabang, 
b) Memberikan pelayanan tabungan kantor pos, 
c) Melayani proses pembukuan rekening rupiah dan valas, 
d) Melayani proses penutupan dan perpanjangan rekening rupiah 
dan valas, 
e) Pelayanan nasabah lainnya, 
f) Administrasi transaksi loket cabang, 
g) Melaksanakan penjualan keluar. 
3) Layanan Teller (Teller Service) 
a) Melayani setoran tunai angsuran kredit kepemilikan rumah 
cabang sendiri dan cabang lain, 
b) Melayani penabungan dan penarikan uang tunai, 
c) Melayani setoran dan pembayaran deposito, 
d) Mengelola proses kas cabang, 
e) Melayani kebutuhan nasabah lainnya, 
f) Menerima transaksi penyempitan uang tunai, 
g) Melakukan penjualan dana keluar, 
h) Memelihara rekening saldo. 
4) Supervisor Collection and Work Out (Supervisi Pembinaan dan 
Penyelamatan Kredit), dengan fungsi : 
a) Pembinaan dan Penyelamatan kredit, 
b) Penyelesaian kredit, 
c) Pemeliharaan rekening. 
 
 
5. Model Organisasi 
Struktur organisasi  di atas dapat menggambarkan model organisasi 
yang digunakan BTN, yaitu merupakan campuran dari model pyramidal 
birokrasi dan model lingakran demokrasi. Ada kroteria yang menjelaskan 
dari kedua model tersebut. Penerapan model organisasi pyramidal 
birokrasi dapat dilihat dari bebrapa faktor, yaitu : 
a. Dominasi kekuasaan terbagi secara hierarkis dari pucuk pimpinan 
sampai ke staf bawah dan dalam struktur demikian arus perintah 
mengalir dari atas ke bawah, sedangkan arus pertanggungjawaban 
mengalir dari arah sebaliknya, 
b. Adanya tugas- tugas rutin dalam kondisi stabil, 
c. Adanya spesialisasi tugas, 
d. Penekanan pada tanggungjawab, 
e. Kepatuhan pada komando. 
Sedangkan prinsip yang diambil dari model lingkaran demokrasi 
antara lain : 
a. Pemanfaatan pengetahuan khusus dalam tugas, 
b. Semua anggota organisasi berkontribusi dalam pemecahan masalah 
organisasi, 
c. Pengetahuan bukan hanya dominasi atasan tetapi juga dimilki oleh 
bawahan, 
d. Hubungan ramah, intim, dan terbuka dalam penyampaian saran. 
 
6. Produk dan Jasa PT. BTN (Persero) Tbk Cabang Surakarta 
a. Produk Dana 
1) Tabungan Batara 
Manfaat : 
a) Mendapatkan kartu ATM Batara, 
b) Penyetoran dan penarikan dapat dilakukan disemua kantor 
Cabang (online), 
c) Bunga bersaing, 
d) Fasilitas rekening bersama (joint account), 
e) Fasilitas Auto Debet untuk Angsuran KPR, Tagihan Telepon 
Listrik dan Telepon Seluler, 
f) Fasilitas Auto Transfer ke rekening BTN atau bank lain, 
g) Fasilitas asuransi jiwa bebas premi, 
h) Dapat dijadikan jaminan kredit. 
Persyaratan : 
a) penabung dapat perorangan atau lembaga, 
b) berlaku untuk Warga Negara Indonesia maupun Warga Negara 
Asing, 
c) fotocopy KTP atau identitas lainnya, 
d) mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
 
 
 
2) Tabungan E-Batara Pos 
Manfaat : 
a) penyetoran dan penarikan dapat dilakukan dioutlet BTN & 
kantor pos Online, 
b) memperoleh kartu ATM, 
c) fasilitas Auto Debet untuk Angsuran KPR, Tagihan Telepon 
Listrik, dan Telepon Seluler. 
Persyaratan :  
a) penabung dapat perorangan atau lembaga, 
b) berlaku untuk Warga Negara Indonesia maupun Negara Asing, 
c) fotocopy KTP atau identitas lainnya, 
d) mengisi dan menandatangani formulir rekening. 
3) Tabungan Haji Nawaitu 
Manfaat : 
a) memperoleh nomor alokasi porsi keberangkatan beribadah haji, 
b) dapat dibuka di loket BTN yang terhubung dengan Siskohat 
Departemen Agama, 
c) Penarikan dan penyetoran dapat dilakukan diseluruh loket BTN. 
Persyaratan :  
a) Penabung adalah perorangan, 
b) Berlaku untuk Warga Negara Indonesia, 
c) Melampirkan fotocopy KTP atau identitas diri lainnya, 
d) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
4) Tabungan Batara Prima 
Manfaat : 
a) Bunga bersaing, 
b) Memperoleh bonus apabila tidak menarik dana selama 2 bulan, 
c) Memperoleh fasilitas Point reward yang dapat ditukarkan 
dengan hadiah langsung, 
d) Memperoleh asuransi jiwa bebas premi untuk penabung 
perorangan. 
Persyaratan : 
a) Penabung dapat perorangan dan lembaga/perusahaan, 
b) Melampirkan fotocopy KTP atau identitas lainnya, 
c) Setoran awal minimal untuk perorangan Rp 2 juta, untuk 
lembaga Rp 5 juta, 
d) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
5) Giro 
Manfaat : 
a) Sarana penyimpangan uang yang aman dan terpercaya, 
b) Menunjang aktivitas usaha dalam pembayaran dan penerimaan, 
c) Memudahkan aktivitas kebutuhan keluarga/pribadi/usaha, 
d) Mendapatkan jasa giro yang menarik, 
e) Dapat dibuka dalam mata uang Rupiah dan Valas. 
 
 
Persyaratan Perorangan : 
a) Umur minimal 18 th/sudah dewasa menurut hukum, 
b) Fotocopy kartu identitas diri: KTP/SIM/Paspor, 
c) Tidak termasuk daftar hitam BI, 
d) Surat referensi. 
Persyaratan Perusahaan atau Lembaga : 
a) Fotocopy akte pendirian perusahaan Anggaran Dasar, Izin usaha 
dan NPWP, 
b) Surat kuasa khusus untuk bertindak atas nama perusahaan, 
c) Cap perusahaan, 
d) Surat Referensi, 
e) Tidak termasuk dalam daftar hitam BI. 
6) Deposito Berjangka 
Manfaat : 
a) Dapat dijadikan sebagai jaminan kredit, 
b) Bunga deposito dapat didiskapitalisasikan ke dalam pokok, 
c) Bunga deposito dapat dipindah bukukan untuk pembayaran 
angsuran kredit, rekening listrik dan telepon, 
d) Jangka waktu penempatan bervariasi mulai dari 1,3,6,12 hingga 
24 bulan, 
e) Bunga menarik, 
f) Dapat dibuka dalam mata uang rupiah dan valas. 
 
Persyaratan :  
a) Khusus untuk deposito valas dapat di buka di seluruh kantor 
cabang devisa, 
b) Dapat dibuka atas nama perorangan atau perusahaan/lembaga, 
c) Berlaku bagi Warga Negara Indonesia maupunWarga Negara 
Asing. 
 
b. Jasa dan Layanan 
1) ATM Batara 
Manfaat : 
a) Penarikan uang tunai, 
b) Transfer antar rekening di BTN, 
c) Pembayaran angsuran KPR, 
d) Pembayaran tagihan telepon, 
e) Pembayaran tagihan listrik, 
f) Pembayaran tagihan telepon seluler, 
g) Isi ulang pulsa telepon seluler, 
h) Dapat digunakan diseluruh jaringan ATM berlogo Link dan Atn 
Bersama, 
i) Pendaftaran SMS Batara, 
j) Untuk berbelanja diberbagai merchant. 
 
 
Ketentuan : 
Nasabah harus memiliki rekening Tabungan Batara. 
2) Kiriman Uang 
Dalam Negeri dengan sarana : 
a) Surat (mail transfer), 
b) Telex / telepon, 
c) Real Time Gross Settlement (RTGS), 
Luar Negeri dengan sarana : 
a) KU keluar 
(1) Mail transfer, 
(2) Telex, 
(3) Draft. 
b) KU masuk 
(1) Warkat IGGO BSN Malaysia, 
(2) Warkat AMBB, 
(3) Mail transfer, 
(4) Telex. 
3) Inkaso 
Warkat Inkaso sendiri : Warkat inkaso yang diterbitkan oleh 
kantor Cabang BTN yang wilayah kliringnya berbeda dengan 
wilayah kliring bank pengirim. 
Warkat Inkaso bank lain : Warkat Inkaso yang diterbitkan 
oleh bank lain yang wilayah kliringnya berbeda dengan wilayah 
kliring bank pengirim. 
4) Money Changer 
Layanan jual beli mata uang asing tertentu yang mempunyai 
catatan kurs pada Bank Indonesia 
Ketentuan : Transaksi Money Changer dapat dilayani di kantor 
cabang Devisa dan Money Changer. 
5) Inkaso Luar Negeri (Collection) 
a) Outward Collection (inkaso keluar) 
Pengirim warkat-warkat valuta asing dari kantor cabang 
BTN kepada bank koresponden diluar negeri, untuk ditagihkan 
kepada bank penerbit. 
b) Inward Collection (inkaso masuk) 
Penerimaan warkat-warkat valuta asing (clean collection) 
dari bank koresponden BTN diluar negeri untuk ditagihkan 
pembayarannya kepada tertarik di dalam negeri. Umumnya 
berupa warkat-warkat tanpa dokumen. 
6) Safe Deposit Box 
Sarana penyimpanan barang surat-surat berharga yang aman 
dan terjaga dari resiko kebakaran, kejahatan, bancana alam dsb. 
Ketentuan : 
a) Dapat disewa oleh perorangan/lembaga, 
b) Ukuran box bervariasi, 
c) Jangka waktu SDB sesuai ketentuan bank. 
7) Bank Garansi 
Manfaat : 
a) Melaksanakan order pekerjaan dari pemerintah atau swasta, 
b) Pembongkaran barang-barang dari kapal sebelum asli 
konosemen (bill of lading) datang, 
c) Pembelian/penebusan barang-barang dari penjual 
(produsen/dealer/agen) dengan pembayaran secara angsuran 
atau pembayaran belakang, 
d) Penangguhan pembayaran kewajiban tertentu kepada 
Negara(Ditjen Bea Cukai). 
Ketentuan : 
a) Pemohon adalah koperasi atau badan usaha , 
b) Telah menjadi nasabah BTN, 
c) Jaminan: uang tunai, tanah, bangunan, deposito, Garansi Bank 
Lain, cek. 
8) RTGS (Real Time Gross Settlement) 
System transfer dana online dalam mata uang rupiah yang 
penyelesaiannya dilakukan per transaksi secara individual. 
Jenis layanan : 
a) Single Credit Transaction, 
b) Multiple Credit Transaction. 
9) Penerimaan Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BPIH) 
Memberikan kepastian keberangkatan ibadah haji berkat 
system online dan SISKOHAT 
Persyaratan : 
a) Melakukan penyetoran BPIH dengan melampirkan: Surat 
kepastian keberangkatan ibadah haji dari Kandepag setempat, 
b) Setoran BPIH dilunasi sekaligus, 
c) Saat dimulai dan berakhirnya waktu penyetoran, ditentukan 
pemerintah (Depag). 
10) Sms Batara 
Fasilitas layanan transaksi perbankan yang dapat diakses dari 
telepon seluler dengan cukup mengetik SMS ke nomor 3555 
Jenis transaksi : 
a) Informasi saldo rekening tabungan, giro dan kredit, 
b) Informasi transaksi, 
c) Informasi kurs mata uang asing, 
d) Informasi suku bunga, 
e) Transfer antar rekening diBTN, 
f) Pembayaran KPR BTN, Tagihan listrik, Telepon dan Telepon 
Seluler, 
g) Pembelian pulsa isi ulang telepon seluler. 
 
 
11) Batara Payroll 
Layanan BTN bagi pengguna jasa (perusahaan, perorangan, 
lembaga) dalam mengelola pembayaran gaji, THR, dan bonus serta 
kebutuhan financial lainnya yang bersifat rutin bagi karyawan 
pengguna jasa. 
Manfaat : 
a) Aman,terhindar dari penyediaan uang tunai dalam jumlah besar, 
b) Mudah, cukup menyediakan data pembayaran bagi karyawan 
secara rutin, 
c) Akurat, kesalahan data pembayaran dapat dikurangi, 
d) Mendapatkan kartu ATM Batara, 
e) Fasilitas kredit ringan tanpa agunan bagi karyawan peserta 
Batara Payroll, 
f) Rate dan layanan khusus untuk perusahaan anda. 
Ketentuan : 
a) Pengguna jasa memiliki rekening giro aktif di BTN, 
b) Karyawan penerima gaji memiliki rekening Tabungan atau Giro 
di BTN, 
c) Memiliki karyawan penerima gaji yang mengikuti layanan 
Payroll minimal 20 orang, 
d) Mengajukan permohonan tertulis untuk menggunakan fasilitas 
Batara Payroll. 
 
12) Payment Point 
Penerimaan pembayaran berbagai tagihan secara online, seperti : 
a) Tagihan telepon, 
b) Tagihan listrik, 
c) Tagihan telepon seluler, 
d) Isi ulang telepon seluler, 
e) Tagihan air, 
f) Pembayaran pajak secara online dengan Ditjen pajak melalui 
loket BTN untuk: Pajak Penghasilan (Pph), Pajak Pertambahan 
Nilai (PPN) dan Pajak lainnya. 
Pembayaran tagihan tersebut dapat dilakukan melalui : 
a) Setoran tunai, 
b) ATM Batara selama 24 jam, 
c) Pemindahbukuan, 
d) Autodebit dari rekening tabungan atau giro di BTN, 
e) Loket BTN secara tunai, 
f) SMS Batara. 
13) SPP Online 
Pembayaran uang sekolah/kuliah dapat dilakukan dengan 
mudah melalui system Real Time On-line 
a) Melalui loket BTN dan fasilitas lain yang akan dikembangkan 
kemudian, 
b) Mudah à Input NIM saja, 
c) Aman à bisa dengan tunai dan pemindahbukukan, 
d) Akurat à On line Update ke data sekolah / universitas. 
 
c. Produk Kredit 
1) KPR Bersubsidi 
Fasilitas kredit subsidi untuk masyarakat berpenghasilan 
rendah untuk pemilikan/pembelian rumah sederhana sehat (RHS) 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon memiliki penghasilan ≤ Rp 2.500.000,00, 
b) Batas maksimal harga jual rumah KPR subsidi sesuai ketentuan 
pemerintah, 
c) Bentuk bantuan berupa subsidi selisih bunga atau subsidi uang 
muka. 
2) KPR Griya Utama 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk pembelian 
rumah/apartement baru/lama 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah WNI, usia minimal 21 tahun atau telah 
menikah, 
b) Memiliki masa kerja atau telah menjalankan usaha dalam 
bidangnya minimal 1 tahun, 
c) Telah menjadi penabung Tabungan Batara 
d) Jaminan kredit adalah tanah dan rumah/apartemen/rusun yang 
dibeli melalui fasilitas KGU. 
Keunggulan : 
a) Produk bervariasi, Ready stock & indent, 
b) Maksimal kredit adalah 80% dari taksasi bank untuk debitur non 
kolektif dan 90% untuk debitur kolektif, 
c) Jangka waktu kredit maksimal 15 tahun, 
d) Lokasi rumah marketable, 
e) Suku bunga bersaing, 
f) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
3) KPR Platinum 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk pembelian 
rumah/apartement, termasuk take over dengan nilai kredit > Rp 150 
juta 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah WNI, usia minimal 21 tahun atau telah 
menikah, 
b) Memiliki masa kerja atau telah menjalankan usaha dalam 
bidangnya minimal 1 tahun, 
c) Telah menjadi penabung Tabungan Batara, 
d) Jaminan kredit adalah tanah. 
Keunggulan : 
a) Produk bervariasi, Ready stock & indent, 
b) Maksimal kredit adalah 80% dari taksasi Bank untuk debitur 
non kolektif dan 90% untuk debitur kolektif, 
c) Jangka waktu kredit maksimal 15 tahun, 
d) Lokasi rumah marketable, 
e) Suku bunga bersaing, 
f) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
4) Kredit Kepemilikan Apartemen (KPA) 
Fasilitas kredit untuk membeli apartemen jadi (baru/lama), 
apartemen indent atau take over dari bank lain. 
Keunggulan : 
a) Nilai kredit bebas, 
b) Jangka waktu maksimal 15 tahun, 
c) Maksimal kredit s/d 70% harga jual setelah diskon atau harga 
pasar wajar berdasarkan taksasi appraisal, 
d) Persyaratan ringan dan proses cepat.  
5) Kredit Kepemilikan Ruko (KP Ruko) 
Fasilitas kredit yang diberikan oleh bank untuk membeli 
Rumah Toko, Rumah Usaha, Rumah Kantor, dan Kios. 
Syarat dan ketentuan : 
a) Terletak didaerah komersial, 
b) Bangunan sedikitnya 2 lantai, 
c) Harga jual bebas, 
d) Dilengkapi IMB dan sertifikat tanah, minimal SHGB 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit adalah 70% dari taksasi Bank, 
b) Jangka waktu kredit maksimal 15 tahun, 
c) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
6) Kredit Griya Multi 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk berbagai keperluan 
seperti renovasi rumah, modal kerja, sekolah atau kebutuhan 
konsumtif  lainnya. 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah WNI, usia minimal 21 tahun atau telah 
menikah, 
b) Memiliki masa kerja atau telah menjalankan usaha dalam 
bidangnya minimal 1 tahun, 
c) Telah menjadi penabung Tabungan Batara, 
d) Jaminan kredit adalah tanah dan bangunan, 
e) Dilengkapi IMB dan sertifikat tanah, minimal SHGB. 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit adalah 75% dari taksasi Bank untuk debitur 
kolektif dan 70% untuk debitur non kolektif, 
b) Jangka waktu kredit maksimal 10 tahun, 
c) Suku bunga bersaing, 
d) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
 
7) Kredit Swa Griya 
Fasilitas kredit yang digunakan untuk keperluan membangun 
rumah diatasa lahan milik sendiri 
Syarat dan ketentuan : 
a) Jaminan kredit adalah tanah dan bangunan yang dibiayai, 
b) Dilengkapi dengan IMB dan sertifikat tanah, minimal SHGB, 
c) Menyampaikan RAB bangunan. 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit adalah 90% dari RAB dengan ketentuan tidak 
melebihi 75% dari taksasi Bank atas nilai tanah, 
b) Lokasi lahan marketable, 
c) Suku bunga bersaing, 
d) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
8) Kredit Swadana 
Fasilitas kredit yang diberikan kepada nasabah yang 
memerlukan dana segera dengan jaminan tabungan atau deposito 
yang ditempatkan di BTN. 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah WNI, usia minimal 21 tahun atau telah 
menikah, 
b) Memiliki simpanan dalam bentuk tabungan / deposito dan 
memenuhi syarat untuk dijadikan jaminan kredit, 
c) Jangka waktu kredit minimal 1 (satu) bulan dan maksimal 1 
(satu) tahundan dapat diperpanjang atas persetujuan BTN. 
Keunggulan : 
a) Proses cepat dan persyaratan ringan, 
b) Maksimum kredit adalah 90% dari jumlah dana yang 
dijaminkan, 
c) Pinjaman Rekening Koran (PRK) dan non PRK. 
9) Kredit Perumahan Perusahaan (KPP) 
Fasilitas kredit yang diberikan kepada perusahaan kepada 
penyediaan fasilitas perumahan dinas perusahaan atau fasilitas 
pemilikan rumah pegawai yang didasarkan pada kerjasama antara 
BTN dengan perusahaan yang mendukung program perumahan.  
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah badan usaha atau perusahaan, 
b) Memiliki rekening giro pada BTN, 
c) Ada company guarantee dari perusahaan. 
Ketentuan Kredit : 
a) Maksimal kredit adalah 75% s/d 90% dari biaya pembangunan 
atau harga pembelian rumah, 
b) Jaminan kredit adalah rumah dan tanah yang dibiayai dari KPP, 
c) Jangka waktu kredit s/d15 tahun. 
 
 
10) Real Cash 
Penyediaan dana tunai bagi nasabah untuk berbagai 
keperluan dan dapat ditarik sewaktu-waktu (stanby loan). 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah WNI, usia minimal 21 tahun atau telah 
menikah serta pada usia 65 tahun kreditnya telah lunas, 
b) Memiliki KPR atau kredit perorangan lain di BTN, 
c) Dana dapat ditarik diseluruh jaringan ATM BTN menggunakan 
kartu Real Cash atau diloket-loket BTN. 
Ketentuan : 
a) Diberikan atas klebihan agunan kredit, karena adanya penurunan 
outstanding kredit, 
b) Jangka waktu 12 bulan dapat diperpanjan, 
c) Suku bunga lebih rendah dibanding produk sejenis di Bank lain 
d) Bebas biaya proses. 
11)  Kredit Ringan Batara (KRB) 
Fasilitas kredit yang diberikan pada karyawan perusahaan 
pengguna jasa Batara Payroll dengan agunan gaji karyawan. 
Syarat dan ketentuan : 
a) WNI, usia minimal 21 tahun atau telah menikah, 
b) Karyawan dengan status pegawai tetap dan masih aktit bekerja 
pada perusahaan Pengguna Jasa Batara Payroll BTN, 
c) Telah menjadi pegawai tetap minimal 1 (satu) tahun pada 
Pengguna Jasa Batara Payroll BTN, 
d) Mendapat rekomendasi dari manajemen Pengguna Jasa Batara 
Payroll BTN tempat yang bersangkutan bekerja. 
e) Mempunyai penghasilan yang dapat menjamin kelancaran 
pembayaran angsuran selama jangka waktu kredit, 
f) Nasabah Tabungan Batara atau Giro Batara. 
Keunggulan : 
a) Proses cepat dan persyaratan ringan, 
b) Maksimal kredit s.d Rp 100 juta, 
c) Suku bunga bersaing, 
d) Jangka waktu kredit s.d 5 tahun. 
12) Kredit Usaha Kecil dan Menengah (UMKM) 
Kredit untuk meningkatkan akses usaha mikro dan Kecil 
terhadap dana pinjaman guna pembiayaan investasi dan modal 
kerja dengan persyaratan yang relative ringan dan terjangkau. 
Syarat dan ketentuan : 
a) Maksimal kredit untuk usaha mikro sebesar Rp 50.000.000,00 
dan Rp 500.000.000,00 untuk usaha kecil, 
b) Pembiayaan sendiri minimal 20% dari kebutuhan modal kerja 
untuk KUMK modal kerja dan minimal 25% dari total biaya 
investasi untuk KUMK investasi, 
c) Jangka waktu maksimal 1 tahun dan dapat diperpanjang 2 kali 
untuk KUMK modal kerja dan 1 tahu untuk KUMK investasi. 
13) Kredit Yasa Griya 
Fasilitas kredit yang diberikan oleh bank untuk membantu 
modal kerja dalam rangka pembiayaan pembangunan proyek 
perumahan. 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah badan usaha yang berbentu Perseroan Terbatas 
(PT), koperasi, Perseroan Komanditer (CV), dan perorangan, 
b) Pemohon adalah pengembang anggota REI/APERSI, 
c) Berpengalaman sebagai pengembang, 
d) Memiliki usaha di bidang real estate, 
e) Memiliki rekening Giro di BTN, 
f) Tidak tercantum dalam daftar hitam BI. 
Keunggulan : 
a) Jumlah kredit maksimum 80% dari jumlah keperluan 
pembiayaan konstruksi, 
b) Jangka waktu kredit sesuai dengan estimasi proyek berdasarkan 
skala proyek, penjualan dan cash flow. 
14) Kredit Pendukung Perumahan 
Fasilitas yang diberikan untuk pembiayaan kebutuhan modal 
kerja dan atau investasi. Khususnya kepada sector industry yang 
terkait dengan perumaha, termasuk usaha-usaha penunjangnya. 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah badan usaha yang berbentuk Perseroan 
Terbatas (PT), koperasi, Perseroan Komanditer (CV), dan 
Perseorangan, 
b) Pengalaman dibidangnya minimal 1 tahun, 
c) Berkedudukan dalam wilayah RI, 
d) Memiliki perijinan untuk melakukan kegiatan usaha, 
e) Telah menjadi pemegang rekening giro di BTN, 
f) Agunan pokok berupa proyek atau usaha yang dibiayai dan 
agunan tambahan yang ditentukan oleh Bank. 
Keunggulan : 
a) Kredit modal kerja diberikan maksimal 70% dari kebutuhan 
modal kerja, maksimal kredit investasi sebesar 65% dari total 
biaya investasi, 
b) Jangka waktu maksimal 36 bulan untuk KMK dan maksimal 60 
bulan untuk KI. 
15) Kredit Modal Kerja Kontraktor 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk membantu 
menyelesaikan pekerjaan borongan sesuai dengan kontrak kerja 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah badan usaha yang bergerak dibidang jasa 
pemborongan dalam arti luas atas dasar kontrak kerja atau SPK, 
b) Memiliki pengalaman dibidang pemborongan minimal 1 tahun, 
c) Memiliki rekening Giro di BTN, 
d) Tidak tercantum dalam daftar hitam BI. 
16) Kredit Investasi 
Fasilitas kredit yang diberika untuk membantu pembiayaan 
investasi, baik investasi baru, perluasan modernisasi atau 
rehabilitasi. 
Syarat dan ketentuan : 
a) Pemohon adalah badan usaha yang berbentuk Perseroan 
Terbatas (PT), CV, koperasi dan perseorangan, 
b) Memiliki semua perijinan yang diperlukan untuk melakukan 
investasi, 
c) Pengalaman bidang investasi yang akan dibiayai,  
d) Memiliki Giro di BTN, 
e) Pencarian sesuai dengan prestasi proyek di lapangan, 
f) Tidak tercantum dalam daftar hitam BI. 
 
 
 
 
 
 
 
 
B. Laporan Magang 
Dalam pelaksanaan magang kerja ini, penulis di tempatkan pada 
bagian Loan Service, di mana pada bagian Loan Service penulis diajarkan 
tentang banyak hal mengenai pelayanan dalam hal kredit, adapun kegiatan 
yang dilakukan adalah sebagai berikut : 
Tabel 3.1 
Kegiatan Magang 
No Tanggal Minggu Kegiatan 
1. 1-4 Juni 
2010 
I 1. Mencatat berkas masuk 
2. BI Checking/ SID 
3. Menyiapkan berkas untuk wawancara 
4. Konfirmasi gaji 
2. 7-11 Juni 
2010 
II 1. Mencatat berkas masuk 
2. BI Checking/ SID 
3. Menyiapkan berkas wawancara 
4. Konfirmasi gaji 
5. Membuat OTS (On the Spot) 
6. Membuat taksasi agunan 
7. Menyusun SPD 5 
3. 14-18 Juni 
2010 
III 1. Mencatat berkas masuk 
2. BI Checking/ SID 
3. Menyiapkan berkas wawancara 
4. Konfirmasi gaji 
5. Membuat OTS (On the Spot) 
6. Membuat taksasi agunan 
7. Menyusun SPD 5 
8. Menyusun berkas realisasi ke dalam loker 
9. Membuat Tolakan 
4. 21-25 Juni 
& 
28-30 Juni 
2010 
IV & V 1. Mencatat berkas masuk 
2. BI Checking/ SID 
3. Menyiapkan berkas wawancara 
4. Konfirmasi gaji 
5. Membuat OTS (On the Spot) 
6. Membuat taksasi agunan 
7. Menyusun SPD 5 
8. Menyusun berkas realisasi ke dalam loker 
9. Membuat Tolakan 
10. Menginput data akad kredit 
11. Memintakan CIF (Costumer Identification File) 
12. Memberikan informasi bagi nasabah 
Sumber : Data Primer Diolah, 2010 
Keterangan Kegiatan Magang Kerja 
1. Mencatat berkas yang baru masuk pada buku, terdiri dari : nama pemohon, 
nama developer, tanggal diterima, dan tanggal wawancara, 
2. BI Cheking, untuk mengetahui nasabah mempunyai hutang di bank lain atau 
tidak dan juga untuk melihat baik atau tidaknya SID, 
3. Menyiapkan berkas untuk wawancara sesuai dengan nama pemohon kredit, 
4. Konfirmasi gaji kepada pihak yang terkait seperti bagian gaji di mana 
nasabah bekerja, selain itu menanyakan apakah ada pinjaman di bank lain 
atau tidak, sehingga dapat dipastikan bahwa nasabah tidak meakukan 
penipuan, konfirmasi dilakukan setelah selesai wawancara, melalui telepon, 
5. Pembuatan OTS (On The Spot), yaitu pembuatan memo bagi perusahaan 
tempat nasabah bekerja, yang nantinya akan disurvey oleh petugas untuk 
memastikan kebenaran bahwa nasabah tersebut adalah karyawan pada 
perusahaan yang bersangkutan, dan informasi tempat kerja sesuai dengan 
apa yang ditrima saat wawancara. Dalam pembuatan OTS ini, yang ditulis 
antara lain : nama perusahaan, alamat perusahaan, nama pemohon, nomor 
telefon baik perusahaan maupun pihak yang bersangkutan pada saat survey 
dilakukan, sebelum dilakukan survey terlebih dahulu dimintakan tanda 
tangan oleh bagian kepala Loan Servive dan Assintance Manager, 
6. Membuat taksasi agunan, yaitu pada nasabah yang akan melakukan 
pembelian rumah, maka pihak BTN akan terlebih dahulu menilai harga 
taksasi untuk mengetahui besar kredit yang akan diberikan oleh pihak BTN, 
Sebelum dilakukan survey terlebih dahulu ditandatangani oleh kepala Loan 
service dan Assistance Manager, 
7. Penyusunan SPD 5, yaitu penyusunan berkas – berkas yang diperlukan 
setelah akad, terdiri dari : 
a. Lembar 1 (asli) : untuk arsip cabang 
b. Lembar 2   : SPD asli 
c. Lembar 3  : untuk perhitungan KLBI 
d. Lembar 4  : untuk file daper realisasi 
e. Lembar 5  : untuk notaris yang bersangkutan, 
8. Menyusun berkas yang sudah realisasi sesuai nomor urut dan meregister 
atau mencatat nama dan nomor rekening nasabah sesuai urutan, 
9. Membuat Tolakan, yaitu menata berkas yang berasal dari BTN, 
memasukkan surat tolakan pada amplop, menulis pada buku tolakan dan 
meletakkan  surat tolakan pada bagian yang berwenang untuk dikirim, 
setelah itu berkas dimasukkan pada loker tolakan, 
10. Menginput data akad kredit, terdiri dari nama pemohon, nomor rekening, 
jumlah kredit, jenis jaminan, dan nomor SP3K (Surat Penegasan Persetujuan 
Penyediaan Kredit), 
11. Memintakan CIF (Costumer Identification file) pada bagian Costumer 
Service, 
12. Membantu memberikan informasi bagi nasabah. 
 
 
C. Analisis dan Pembahasan 
1. Budaya Kerja Pada PT. BTN Cabang Surakarta 
Dalam menjalankan bisnis perbankannya, PT. BTN Cabang 
Surakarta menerapkan beberapa hal, yang dimaksudkan agar setiap 
pegawai tetap berkomitmen dengan tugas dan tanggung jawabnya 
masing– masing, sehingga dapat mewujudkan visi dan misi yang ada. 
Adapun yang menjadi budaya kerja pada BTN Surakarta saat ini adalah 
dengan penerapan “Pola – Pola Prima” yang meliputi hal – hal sebagai 
berikut : 
a. Pelayanan Prima (Service Excellence) 
Memberikan pelayanan yang melebihi harapan pelanggan 
(internal dan eksternal). Nasabah dianggap sebagai raja, yang harus 
diperlakukan dengan baik. Dalam melayani nasabah, setiap pegawai 
senantiasa memberi pelayanan yang ramah dan sopan, selain itu 
dengan melaksanakan 3S yaitu senyum, salam, dan sapa. Selain itu,  
pegawai harus selalu peduli dengan kebutuhan nasabah dan cepat 
tanggap dengan situasi dan kondisi yang ada pada saat pelayanan 
berlangsung, misalnya dengan menawarkan bantuan tanpa diminta, 
sehingga diharapakan semua kebutuhan nasabah dapat terpenuhi dan 
pelayanan prima dapat terwujud. 
b. Inovasi 
Senantiasa mengembangkan gagasan baru dan penyempurnaan 
berkelanjutan yang memberi nilai tambah bagi perusahaan, hal 
tersebut dapat dilakukan, misalnya dengan mengembangkan diri 
melalui pelatihan- pelatihan yang diberikan pihak bank, ataupun 
pelatihan di luar tanggungjawab bank yang dapat menambah wawasan 
dan pengetahuan pegawai, kemudian dengan meningkatkan 
pengetahuan dari berbagai sumber yang berhubungan dengan 
perbankan, mengasah terus keterampilan yang dimiliki untuk dapat 
diandalakan, mengulang dari setiap pekerjaan yang telah dilakukan 
dan melakukan up date terhadap ketentuan baru dan juga dengan 
pendidikan yang berkesinambungan baik formal maupun informal. hal 
tersebut diharapkan agar pegawai senantiasa berinovasi terhadap apa 
yang telah dicapai, agar menjadi nilai tambah bagi perusahaan. 
c. Keteladanan (Exemplary Behavior) 
Mulai dari diri sendiri menjadi suri tauladan dalam berperilaku 
yang mencerminkan nilai-nilai budaya kerja, dalam melaksanakannya 
tidak mungkin hanya mengandalakan satu, dua orang saja, melainkan 
semua insan BTN sejak sekarang harus menghapalkan nilai- nilai baru 
budaya kerja, merenungkan, mulai mengimplementasikan dan 
mengembangkannya. Agar implementasi tersebut dapat berjalan 
dengan lancar, maka perlu adanya keteladanan. Dalam hal ini, atasan 
harus memberikan contoh dan teladan bagi pegawai, disamping itu 
pegawai juga harus meneladani lingkungan, misalnya dengan 
berperilaku baik dan benar dan saling memotivasi untuk menerapakan 
nilai budaya kerja, misalnya dengan berdoa bersama dan membaca 
nilai- nilai budaya kerja sebelum dan sesudah melakukan aktivitas. 
d. Profesionalisme (Professionalism) 
Kompeten dibidangnya dan senatiasa mengembangkan diri, 
sehingga menghasilkan kinerja terbaik dan memberikan nilai tambah. 
Dalam hal ini, terdapat 3 hal yang paling penting dalam diri seorang 
profesioanlisme, yaitu :  
a) Achievement Orientation, yang merupakan gairah untuk 
melakoni kerja sebaik – baiknya demi tercapainya hasil yang 
maksimal, yang muncul adalah sebuah etos kerja, dan tanggung 
jawab. 
b) Ikhtiar untuk terus belajar mengembangkan kompetensi diri, 
yaitu sebuah tekad yang dibalut oleh semangat untuk 
mempraktekkan prinsip life time learning (belajar seumur 
hidup), bagi mereka akan selalu ada celah dan ruang untuk terus 
mengembangkan potensi diri dengan semboyan “every one is a 
teacher, and every place is a school”. 
c) Ruh Spiritual yang kokoh, seorang profesioanlisme yang hakiki 
hanya akan bermakna jika ia dibalut oleh semangat spiritual 
yang kokoh, dengan meningkatkan keimanan. 
e. Integritas (Integrity) 
Dalam menjalankan pekerjaannya, setiap pegawai harus 
konsisten dan disiplin, misalnya pegawai harus mematuhi dengan 
ketentuan yang berlaku, melaksanakan rencana yang telah disusun 
sesuai jadwal, sehingga semua pekerjaan dapat selesai tepat pada 
waktunya. Selain itu, juga dibutuhkan kejujuran dan dedikasi, dalam 
hal sekecil apapun pegawai BTN harus jujur, terutama dalam hal 
pelayanan yang berhubungan dengan nasabah, karena hal ini akan 
sangat berdampak negatife bagi kelangsungan bank, nasabah tidak 
akan percaya lagi, ketika mereka merasa dibohongi oleh pihak bank. 
Selain itu juga dibutuhkan dedikasi atau rasa pengabdian yang tinggi 
terhadap pihak bank, sehingga dalam melaksanakan tugas dan 
pekerjaan akan senantiasa termotivasi untuk hasil yang maksimal. 
f. Kerjasama 
Dalam melaksanakan pekerjaannya, setiap pegawai harus saling 
terbuka satu dengan yang lainnya dan dibutuhkan ketulusan dalam 
melaksanakan tugasnya, terutama dalam melayani nasabah. Hal 
tersebut dapat diwujudkan, misalnya dengan menerima saran dan 
kritik untuk perbaikan, saling mengingatkan apabila terdapat rekan 
kerja yang berbuat salah, memberikan penghargaan atas prestasi yang 
dicapai oleh sesame rekan kerja. Selain itu harus ada rasa saling 
percaya dan menghargai, jangan ada sikap individual dan juga saling 
mencurigai satu dengan yang lain. Pada intinya, semua pegawai BTN 
harus bekerja sama untuk mewujudkan apa yang menjadi tujuan dari 
BTN. 
 
2. Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Penerapan  
Pelayanan Prima Pada PT. BTN Cabang Surakarta 
a. Karakteristik responden 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai hasil pengumpulan data 
dengan penyebaran kuesioner terhadap responden. Analisis data ini, 
akan menjawab permasalahan yang telah dikemukakan sebelumnya. 
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah BTN Cabang 
Surakarta yang berjumlah kurang lebih 1000 orang. Uma Sekaran 
(2006) menjelaskan bahwa, jika populasi berjumlah 1000 orang, maka 
jumlah sampelnya adalah 278 responden. 
 Dalam Penelitian ini, penulis hanya mengambil sampel 
sebanyak 120 responden. Pengambilan jumlah sampel tersebut 
dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu : adanya keterbatasan waktu 
dan biaya, adanya keterbatasan tenaga, dan keterbatasan jumlah 
responden yang bersedia membantu dalam pengisian kuesioner ini. 
Adapun data tersebut meliputi hal – hal seperti yang dijelaskan di 
bawah ini : 
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Karakteristik responden menurut jenis kelamin ini, 
dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana keterlibatan nasabah 
PT. BTN Cabang Surakarta baik laki - laki maupun perempuan 
dalam menggunakan jasa layanan yang diberikan PT. BTN Cabang 
Surakarta.    
   Tabel 3.2 
 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
 
 
 
 
     Sumber : Data Primer Diolah, 2010 
 
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa nasabah PT. 
BTN Cabang Surakarta terdiri dari  laki – laki sebanyak 67 orang 
dan perempuan sebanyak 53 orang, dengan prosentase 55,8% untuk 
laki- laki dan 44,2 % untuk perempuan. Dapat dikatakan bahwa, 
laki- laki dan perempuan jumlahnya berimbang. 
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Karakteristik ini, dimaksudkan agar penulis mengetahui 
tentang usia nasabah yang datang ke PT. BTN Cabang Surakarta. 
Tabel 3.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah 
 (Orang) 
Prosentase 
(%) 
Kurang dari 20 tahun 13 10,8 
20 – 35 tahun 56 46,7 
36 – 50 tahun 35 29,2 
Lebih dari 50 tahun 16 13,3 
Jumlah 120 100 % 
Sumber : Data Primer Diolah, 2010 
Jenis Kelamin Jumlah  
(Orang) 
Prosentase 
(%) 
Laki - laki 67 55, 8 
Perempuan 53 44, 2 
Jumlah 120 100 % 
Berdasarkan data di atas, maka nasabah paling banyak berada 
pada usia antara 20 – 35 tahun, yaitu dengan jumlah 56 orang dan 
prosentase 46,7 %, dan paling sedikit pada usia kurang dari 20 
tahun, yang mana kebanyakan adalah mahasiswa. Untuk usia antara 
36 – 50 tahun terdapat 35 orang, sedangkan untuk usia lebih dari 50 
tahun hanya ada 16 orang. 
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Karakteristik ini, dimaksudkan agar diketahui banyaknya 
nasabah berdasarkan jenis pekerjaannya. 
 Tabel 3.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
  
 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data Primer Diolah, 2010 
 
Berdasarkan data di atas, sebagian nasabah dari PT. BTN 
Cabang Surakarta paling dominan berstatus pegawai swasta, yaitu 
dengan jumlah 52 orang dan prosentase 43,3 %, kemudian 
wiraswasta dengan jumlah 26 orang dan prosentase 21,7 %, dan 
PNS terdapat 20 orang sedangkan mahasiswa sebanyak 22 orang. 
Pekerjaan Jumlah 
(Orang) 
Prosentase 
(%) 
PNS 20 16,7 
Pegawai Swasta 52 43,3 
Wiraswasta 26 21,7 
Mahasiswa 22 18,3 
Jumlah 120 100 % 
b. Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Penerapan 
Pelayanan Prima pada PT.BTN Cabang Surakarta 
Data ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner yang 
berjumlah 120  responden, dengan kriteria jawaban sebagai berikut : 
SP :  Sangat puas  CP   :  Cukup puas         P :  Puas  
TP :  Tidak puas  STP :  Sangat tidak puas 
 
Tabel 3.5 
Penerapan Pelayanan Prima pada PT. BTN Cabang Surakarta 
   Sumber : Data Primer yang Diolah, 2010 
 
Pelayanan 
 
SP 
 
P 
 
CP 
 
TP STP 
Apakah anda sudah merasa puas dengan ketepatan 
waktu pelayanan pada PT. BTN Surakarta? 
 
32 
 
53 
 
29 
 
5 
 
1 
Apakah anda sudah merasa puas dengan kejelasan 
informasi yang diberikan dalam melayani nasabah 
pada  PT. BTN Surakarta? 
 
25 
 
70 
 
24 
 
1 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
profesionalisme pegawai dalam melayani nasabah  
pada PT. BTN Surakarta? 
 
17 
 
70 
 
33 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan keramahan 
dan kesopanan dalam melayani nasabah pada PT. 
BTN Surakarta? 
 
31 
 
71 
 
18 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan sikap 
simpatik pegawai dalam melayani nasabah PT. BTN 
Surakarta? 
 
15 
 
56 
 
49 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan kemudahan 
untuk mendapat pelayanan pada  PT. BTN 
Surakarta? 
 
29 
 
60 
 
30 
 
1 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan kebersihan 
dan kerapian pegawai dalam melayani nasabah pada 
PT. BTN Surakarta? 
 
32 
 
64 
 
24 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
kenyamanan yang diberikan saat melayani nasabah 
pada PT. BTN Surakarta? 
 
37 
 
64 
 
19 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan tanggung 
jawab pegawai dalam melayani nasabah pada  
 PT. BTN Surakarta? 
 
17 
 
61 
 
42 
 
- 
 
- 
Apakah anda  sudah merasa puas dengan 
kemampuan pegawai dalam menumbuhkan 
kepercayaan bagi nasabah  pada PT. BTN Surakarta? 
 
14 
 
58 
 
46 
 
2 
 
- 
 
Jumlah 
 
249 
 
627 
 
314 
 
9 
 
 1 
Tabel 3.6 
Proporsi Penerapan Pelayanan Prima pada PT. BTN Cabang Surakarta 
Sumber : Data Primer yang Diolah, 2010 
Pelayanan 
SP 
(%) 
P 
(%) 
CP 
(%) 
TP 
(%) 
STP 
(%) 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
ketepatan waktu pelayanan pada PT. BTN 
Surakarta? 
 
26,6 
 
44,16 
 
24,17 
 
4,17 
 
0,83 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
kejelasan informasi yang diberikan dalam 
melayani nasabah pada  PT. BTN Surakarta? 
 
20,83 
 
58,33 
 
20 
 
0,83 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
profesionalisme pegawai dalam melayani 
nasabah  pada PT. BTN Surakarta? 
 
14,17 
 
58,33 
 
27.50 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
keramahan dan kesopanan dalam melayani 
nasabah pada PT. BTN Surakarta? 
 
25,83 
 
59,19 
 
15 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan sikap 
simpatik pegawai dalam melayani nasabah PT. 
BTN Surakarta? 
 
12,50 
 
46,67 
 
40,83 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
kemudahan untuk mendapat pelayanan pada  
PT. BTN Surakarta? 
 
24,17 
 
50 
 
25 
 
0,83 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
kebersihan dan kerapian pegawai dalam 
melayani nasabah pada PT. BTN Surakarta? 
 
26,67 
 
53,33 
 
20 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
kenyamanan yang diberikan saat melayani 
nasabah pada PT. BTN Surakarta? 
 
30,83 
 
53,33 
 
15,83 
 
- 
 
- 
Apakah anda sudah merasa puas dengan 
tanggung jawab pegawai dalam melayani 
nasabah pada  PT. BTN Surakarta? 
 
14,17 
 
50,83 
 
35 
 
- 
 
- 
Apakah anda  sudah merasa puas dengan 
kemampuan pegawai dalam menumbuhkan 
kepercayaan bagi nasabah  pada  
PT. BTN Surakarta? 
 
11,67 
 
48,33 
 
38,33 
 
1,67 
 
- 
 
Jumlah 
 
20,75 
 
52,25 
 
26,17 
 
0,75 
 
 0,08 
Berdasarkan data yang diperoleh dari responden di atas, maka dapat ditarik 
kesimpulan mengenai beberapa hal yang berhubungan dengan pelayanan prima 
pada PT. BTN Cabang Surakarta. 
1) Ketepatan Waktu Pelayanan 
Dalam hal ini, para pegawai dituntut untuk dapat melayani nasabah 
dengan cekatan, cepat, dan juga tepat. Tidak hanya untuk staff  front office 
saja, namun juga untuk semua komponen pegawai, mereka juga dituntut 
untuk tidak menunda – nunda pekerjaan, sehingga semua pekerjaan dapat 
selesai tepat waktu termasuk dalam melayani nasabah. Disamping itu, para 
pegawai tidak akan membiarkan nasabah menunggu terlalu lama, karena 
waktu pelayanan yang tidak tepat.  
Data di atas menunjukkan bahwa, terdapat 32 responden (26,67%) 
merasa sangat puas, 53 responden (44,16%)  merasa puas, kemudian 29 
responden (24,17%) merasa cukup puas dan hanya terdapat 5 responden 
(4,17%) merasa tidak puas, dan 1 responden (0,83%) merasa sangat tidak 
puas dengan ketepatan waktu pelayanan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
dalam hal ketepatan waktu pelayanan BTN Surakarta sudah dikatakan baik, 
karena nasabah sebagian besar sudah merasa puas yaitu terbukti dengan 
proporsi sebanyak 44,16%, walaupun demikian masih ada beberapa yang 
merasa belum puas, sehingga perlu adanya peningkatan dalam hal waktu 
pelayanan. 
  
 
2) Kejelasan Informasi yang Diberikan 
Dalam hal ini, pihak bank akan memberikan informasi yang 
dibutuhkan oleh nasabah dengan jelas dan rinci. Dalam menjelaskan, 
pegawai akan memperhatikan beberapa hal, yaitu berbicara secara jelas dan 
tidak terburu – buru, tetap fokus pada nasabah saat menjelaskan, kemudian 
tanyakan kepada nasabah apa yang perlu diketahui lebih lanjut, sehingga 
diharapakan informasi yang disampaikan dapat dengan jelas diterima dan 
direspon oleh nasabah. 
Menurut data di atas, menunujukkan bahwa dalam hal kejelasan 
informasi BTN sudah dikatakan baik, terbukti 70 responden (58,33%) 
merasa puas kemudian 25 responden (20,83%) merasa sangat puas, dan 24 
responden (20%) merasa cukup puas dan hanya ada 1 responden (0,83%) 
yang masih merasa tidak puas. Walaupun dari hasil di atas sudah dikatakan 
memuaskan, namun harus ditingkatkan lagi agar dapat sesuai dengan 
harapan nasabah. 
3) Profesionalisme pegawai 
Setiap pegawai dituntut untuk dapat bekerja secara cerdas dan juga 
tuntas, selain itu mereka juga harus kompeten dalam bidangnya, sehingga 
mereka mengerti benar apa yang harus mereka kerjakan tanpa adanya suatu 
kesalahan. Dalam hal ini, terdapat 3 hal yang paling penting dalam diri 
seorang profesioanlisme, yaitu :  
a) Achievement Orientation, yang merupakan gairah untuk melakoni 
kerja sebaik – baiknya demi tercapainya hasil yang maksimal, yang 
muncul adalah sebuah etos kerja, dan tanggung jawab. 
b) Ikhtiar untuk terus belajar mengembangkan kompetensi diri, yaitu 
sebuah tekad yang dibalut oleh semangat untuk mempraktekkan 
prinsip life time learning (belajar seumur hidup), bagi mereka akan 
selalu ada celah dan ruang untuk terus mengembangkan potensi diri 
dengan semboyan “every one is a teacher, and every place is a 
school”. 
c) Ruh Spiritual yang kokoh, seorang profesioanlisme yang hakiki hanya 
akan bermakna jika ia dibalut oleh semangat spiritual yang kokoh, 
dengan meningkatkan keimanan sesuai agama masing – masing dan 
mengamalkan sesuai ajarannya. 
 Dari hasil data di atas, maka profesionalisme pegawai BTN 
Surakarta dapat dikatakan memuaskan, terbukti dengan 70 responden 
(58,33%) merasa puas, 17 responden (14,17%) merasa sangat puas dan 
sebanyak 33 responden (27,5%) merasa cukup puas, walaupun sudah 
dikatakan memuasakan dan sesuai harapan nasabah, namun demikian untuk 
ke arah yang bermutu pegawai harus lebih meningkatkan kinerjanya, terlihat 
dengan jumlah proporsi yang merasa cukup puas masih lebih banyak dari 
pada yang merasa sangat puas. 
 
 
4) Keramahan dan Kesopanan 
Dalam melayani setiap nasabah, pegawai BTN Surakarta senantiasa 
memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan, hal tersebut diwujudkan 
dengan 3S, yaitu senyum, salam, dan sapa. Mulai dari menyambut nasabah 
di depan pintu, yang diwakili oleh satpam, hingga pelayanan yang diwakili 
oleh pegawai yang bersangkutan dengan kebutuhan nasabah. Dalam 
memberikan pelayanan,  mereka akan menanyakan apa yang menjadi 
kebutuhan nasabah dengan kata – kata yang sopan, dan melayani hingga 
nasabah merasa terpenuhi dengan apa yang dibutuhkannya, kemudian 
pegawai akan mengucapkan maaf apabila terjadi kesalahan yang membuat 
ketidaknyamanan pada nasabah, dan terakhir akan mengucapkan terima 
kasih atas kunjungan nasabah.  
Data di atas, menunjukkan bahwa dalam hal pelayanan BTN Surakarta 
dapat dikatakan memuaskan dan sudah menunjukkan ke arah bermutu, yaitu 
dengan jumlah 71 responden (59,17%)  untuk tanggapan memuaskan, dan 
31 responden (25,83%) untuk tanggapan sangat memuaskan, namun 
demikian masih ada 18 responden (15%) yang merasa cukup puas, untuk itu 
pegawai hendaknya tetap menjaga dan meningkatkan kaitannya dengan 
keramahan dan kesopanan dalam pelayanan kepada nasabah. 
5) Sikap Simpatik Pegawai 
Dalam memberikan pelayanan, pegawai BTN Surakarta diharapakan 
selalu mengedepankan kebutuhan nasabah apapun keadaannya. Setiap 
pegawai harus peduli dengan setiap nasabah yang datang ke BTN, sehingga 
nasabah akan merasa diperhatikan dan mendapat sambutan yang baik dari 
pihak bank.  
Data di atas menunjukkan bahwa, terdapat 15 responden (12,5%) yang 
merasa sangat puas, kemudian 56 responden (46,67%)  merasa puas, dan 49 
responden (40,83%) merasa cukup puas. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
sikap simpatik pegawai masih kurang, walaupun sebagian besar sudah 
merasa puas, namun perbedaan jumlah responden yang merasa puas dengan 
cukup puas hanya selisih beberapa responden saja, yaitu sebanyak 5,84%. 
Untuk itu, masih perlu ditingkatkan lagi agar pegawai lebih peduli dan 
memperhatikan setiap nasabah yang datang ke bank. 
6) Kemudahan untuk Mendapat pelayanan 
Dalam hal ini, pihak bank atau pegawai memberi kemudahan bagi 
nasabah untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang mereka 
harapakan. Hal tersebut tampak dari awal masuk pintu yang disambut 
hangat oleh satpam, kemudian akan diarahkan sesuai kepentingan nasabah, 
tidak ada yang susah dalam memperoleh pelayanan pada BTN Surakarta, 
karena bagi BTN nasabah adalah raja, sehingga akan diperlakukan dengan 
sangat baik, dan apa yang menjadi kebutuhan nasabah akan sedapat 
mungkin dipenuhi oleh BTN dengan mudah. 
Data di atas menunjukkan bahwa sebagian dari responden sudah 
merasa puas dengan kemudahan pelayanan yang mereka terima yaitu 
berjumlah 60 responden (50%), bahkan 29 responden (24,17%) memberi 
tanggapan sangat puas, walaupun demikian tidak sedikit juga dari mereka 
yang merasa belum puas dengan apa yang mereka terima, yaitu 30 
responden (25%) dengan tanggapan cukup puas, dan hanya ada 1 reponden 
(0,83%) yang merasa tidak puas. 
7) Kebersihan dan Kerapian Pegawai 
Dalam melayani nasabah, hendaknya pegawai berpenampilan yang 
layak, rapi dan bersih, hal tersebut dimaksudkan agar citra dari pada bank 
tersebut tetap baik, dan yang lebih penting agar nasabah tidak merasa 
terganggu saat pelayanan berlangsung. Setiap bagian mempunyai seragam 
sendiri – sendiri, yang dipakai pada hari – hari teretentu, khususnya untuk 
pegawai yang berada pada front office, selain itu untuk seluruh pegawai 
wajib memakai baju batik pada hari jumat. Hal tersebut akan menjadikan 
pegawai terlihat lebih rapi, dan tentunya akan membawa dampak positif 
bagi nasabah yang menerima pelayanan dari BTN Surakarta.  
Data di atas menyebutkan bahwa terdapat 32 responden (26,67%) 
yang merasa sangat puas, kemudian terdapat 64 responden (53,33%)  yang 
merasa puas, dan 24 responden (20%) merasa cukup puas, hal ini berarti 
bahwa dalam hal kebersihan dan kerapian pegawai sudah dikatakan 
memuaskan dan bermutu. 
8) Kenyamanan  
Dalam pelayanan setiap pegawai harus menghindari hal – hal yang 
akan berdampak pada ketidaknyamanan bagi nasabah saat pelayanan 
berlangsung, misalnya nasabah ditinggal mengobrol dengan pegawai lain, 
semaunya sendiri pergi meninggalkan nasabah sehingga membuat mereka 
menunggu. Selain dalam hal pelayanan yang diberikan, dari pihak bank juga 
akan memberi kenyamanan dalam bentuk fasilitas yang tersedia bagi 
nasabah, antara lain dengan lingkungan ruangan yang rapi dan bersih, 
dengan hiasan bunga asli dan juga AC, kemudian tempat duduk yang 
nyaman dengan televise sebagaia hiburan, sehingga diharapkan nasabah 
akan merasa nyaman saat berada di BTN Surakarta.  
Dari data tersebut sudah dapat terlihat bahwa, dalam hal kenyamanan 
dapat dikatakan memuaskan dan bermutu yaitu dengan jumlah 37 responden 
(30,83%) dengan tanggapan sangat puas dan 64 responden (53,33%) merasa 
puas, namun demikian masih ada responden yang baru merasa cukup puas 
dengan kenyamanan yang diberikan yaitu sebanyak 42 responden (35%), 
untuk itu masih perlu adanya perbaikan untuk hasil yang lebih baik. 
9) Tanggung Jawab Pegawai 
Dalam melakukan pekerjaannya, setiap pegawai BTN Surakarta 
dituntut untuk bertanggung jawab atas tugasnya masing – masing. Dalam 
memberikan pelayanan jangan sampai membuat nasabah berpikiran bahwa 
pegawai tidak bertanggung jawab dengan apa yang dikerjakannya. Hal ini, 
jelas dijelaskan yang mana termasuk dalam Pola Prima yang menjadi 
budaya kerja BTN Surakarta saat ini, setiap pegawai harus konsisten denga 
apa yang diucapkannya, sehingga nasabah tidak akan merasa dipermainkan. 
Data di atas menunjukkan terdapat 17 responden (14,17%) yang sudah 
merasa sangat puas, kemudian 61 responden (50,83%) merasa puas, dan 
sisanya 42 responden (35%) masih merasa cukup puas. Tanggung jawab 
pegawai BTN Surakarta sudah dapat dikatakan memuaskan, meskipun 
masih butuh peningkatan yang lebih baik lagi, agar sesuai dengan yang 
nasabah harapkan. 
10) Menumbuhkan Kepercayaan Nasabah  
Perbankan adalah bidang industry yang sangat lekat dengan 
kepercayaan atau trust. Sehubungan dengan hal tersebut, maka setiap 
pegawai BTN Surakarta sangat menjaga kepercayaan yang diberikan oleh 
nasabah kepadanya. Hal tersebut dapat diwujudkan dengan bersikap jujur, 
tulus, saling terbuka dan menghargai satu dengan yang lain, sehingga akan 
tercipta rasa saling percaya antara pihak nasabah dan juga bank, sehingga 
fungsi bank dapat berjalan sesuai yang diharapakan.  
Data di atas, menunjukkan terdapat 14 responden (11,67%) dengan 
tanggapan sangat puas, kemudian 58 responden (48,33%) merasa puas, 46 
responden (38,33%) baru merasa cukup puas, dan hanya terdapat 2 
responden (1,67%) yang merasa sangat tidak puas. Dari hasil tersebut, maka 
masih perlu adanya perbaikan agar dapat menuju kearah yang bermutu, 
sesuai yang diharapkan oleh pihak perbankan atau pihak nasabah. Hal 
tersebut akan berdampak positif bagi kelangsungan hidup perusahaan atau 
bank, karena tanpa adanya kepercayaan maka bank tidak dapat berfungsi 
sebagai mana mestinya. 
 
 
 
BAB IV 
PENUTUP  
A. Kesimpulan 
21. Budaya Kerja Pada PT. BTN Cabang Surakarta 
Budaya kerja BTN Surakarta adalah dengan menerapkan  Pola – 
Pola Prima, yaitu : Pelayanan Prima (Service Excellent), Inovasi, 
Keteladanan (Exemplary Behavior), Profesionalisme (Profesionalism), 
Integritas (Integrity), Kerjasama. Dapat disimpulkan, bahwa dalam 
pelaksanaanya belum semua pegawai BTN hapal dan melaksanakan nilai 
dari budaya kerja tersebut. 
3. Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Penerapan 
Pelayanan Prima pada PT.BTN Cabang Surakarta 
Berdasarkan data di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 
Penerapan Pelayanan Prima pada BTN Surakarta, yang meliputi :  
a. Ketepatan Waktu 
Data di tersebut menunjukkan bahwa, terdapat 32 responden 
(26,67%) merasa sangat puas, 53 responden (44,16%)  merasa puas, 
kemudian 29 responden (24,17%) merasa cukup puas dan hanya 
terdapat 5 responden (4,17%) merasa tidak puas, dan 1 responden 
(0,83%) merasa sangat tidak puas dengan ketepatan waktu pelayanan. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa dalam hal ketepatan waktu 
pelayanan BTN Surakarta sudah dikatakan baik, karena nasabah 
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sebagian besar sudah merasa puas yaitu terbukti dengan proporsi 
sebanyak 44,16%, walaupun demikian masih ada beberapa yang 
merasa belum puas, sehingga perlu adanya peningkatan dalam hal 
waktu pelayanan. 
b. Kejelasan Informasi 
Menurut data di atas, menunujukkan bahwa dalam hal kejelasan 
informasi BTN sudah dikatakan baik, terbukti 70 responden (58,33%) 
merasa puas kemudian 25 responden (20,83%) merasa sangat puas, 
dan 24 responden (20%) merasa cukup puas dan hanya ada 1 
responden (0,83%) yang masih merasa tidak puas. Walaupun dari 
hasil di atas sudah dikatakan memuaskan, namun harus ditingkatkan 
lagi agar dapat sesuai dengan harapan nasabah. 
c. Profesionalisme Pegawai 
Dari hasil tersebut, maka profesionalisme pegawai BTN 
Surakarta dapat dikatakan memuaskan, terbukti dengan 70 responden 
(58,33%) merasa puas, 17 responden (14,17%) merasa sangat puas 
dan sebanyak 33 responden (27,5%) merasa cukup puas, walaupun 
sudah dikatakan memuasakan dan sesuai harapan nasabah, namun 
demikian untuk ke arah yang bermutu pegawai harus lebih 
meningkatkan kinerjanya, terlihat dengan jumlah proporsi yang 
merasa cukup puas masih lebih banyak dari pada yang merasa sangat 
puas 
 
d. Keramahan dan Kesopanan 
Data yang diperoleh menunjukkan bahwa, dalam hal pelayanan 
BTN Surakarta dapat dikatakan memuaskan dan sudah menunjukkan 
ke arah bermutu, yaitu dengan jumlah 71 responden (59,17%)  untuk 
tanggapan memuaskan, dan 31 responden (25,83%) untuk tanggapan 
sangat memuaskan, namun demikian masih ada 18 responden (15%) 
yang merasa cukup puas, untuk itu pegawai hendaknya tetap menjaga 
dan meningkatkan kaitannya dengan keramahan dan kesopanan dalam 
pelayanan kepada nasabah. 
e. Sikap Simpatik 
Data tersebut menunjukkan bahwa, terdapat 15 responden 
(12,5%) yang merasa sangat puas, kemudian 56 responden (46,67%)  
merasa puas, dan 49 responden (40,83%) merasa cukup puas. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa sikap simpatik pegawai masih kurang, 
walaupun sebagian besar sudah merasa puas, namun perbedaan 
jumlah responden yang merasa puas dengan cukup puas hanya selisih 
beberapa responden saja, yaitu sebanyak 5,84%. Untuk itu, masih 
perlu ditingkatkan lagi agar pegawai lebih peduli dan memperhatikan 
setiap nasabah yang datang ke bank. 
f. Kemudahan Untuk Menadapatkan Pelayanan 
Data yang diperoleh menunjukkan bahwa, sebagian dari 
responden sudah merasa puas dengan kemudahan pelayanan yang 
mereka terima yaitu berjumlah 60 responden (50%), bahkan 29 
responden (24,17%) memberi tanggapan sangat puas, walaupun 
demikian tidak sedikit juga dari mereka yang merasa belum puas 
dengan apa yang mereka terima, yaitu 30 responden (25%) dengan 
tanggapan cukup puas, dan hanya ada 1 reponden (0,83%) yang 
merasa tidak puas. 
g. Kebersihan dan Kerapian Pegawai 
Data di atas menyebutkan bahwa terdapat 32 responden 
(26,67%) yang merasa sangat puas, kemudian terdapat 64 responden 
(53,33%)  yang merasa puas, dan 24 responden (20%) merasa cukup 
puas, hal ini berarti bahwa dalam hal kebersihan dan kerapian pegawai 
sudah dikatakan memuaskan dan bermutu. 
h. Kenyamanan 
Data tersebut sudah dapat menunjukkan bahwa, dalam hal 
kenyamanan dapat dikatakan memuaskan dan bermutu yaitu dengan 
jumlah 37 responden (30,83%) dengan tanggapan sangat puas dan 64 
responden (53,33%) merasa puas, namun demikian masih ada 
responden yang baru merasa cukup puas dengan kenyamanan yang 
diberikan yaitu sebanyak 42 responden (35%), untuk itu masih perlu 
adanya perbaikan untuk hasil yang lebih baik. 
i. Tanggungjawab Pegawai 
Data tersebut menunjukkan, bahwa terdapat 17 responden 
(14,17%) yang sudah merasa sangat puas, kemudian 61 responden 
(50,83%) merasa puas, dan sisanya 42 responden (35%) masih merasa 
cukup puas. Tanggung jawab pegawai BTN Surakarta sudah dapat 
dikatakan memuaskan, meskipun masih butuh peningkatan yang lebih 
baik lagi, agar sesuai dengan yang nasabah harapkan. 
j. Kemampuan Menumbuhkan Kepercayaan 
Data yang diperoleh menunjukkan bahwa, terdapat 14 
responden (11,67%) dengan tanggapan sangat puas, kemudian 58 
responden (48,33%) merasa puas, 46 responden (38,33%) baru merasa 
cukup puas, dan hanya terdapat 2 responden (1,67%) yang merasa 
sangat tidak puas. Dari hasil tersebut, maka masih perlu adanya 
perbaikan agar dapat menuju kearah yang bermutu, sesuai yang 
diharapkan oleh pihak perbankan atau pihak nasabah. Hal tersebut 
akan berdampak positif bagi kelangsungan hidup perusahaan atau 
bank, karena tanpa adanya kepercayaan maka bank tidak dapat 
berfungsi sebagai mana mestinya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
B. Saran 
1. Agar setiap pegawai BTN lebih memperhatikan dan melaksanakan 
budaya kerja, jika perlu diberikan teguran bagi pegawai yang belum 
melaksankannya dan diadakan evaluasi kinerja setiap harinya. 
2. Agar pihak BTN mengirim mistery guest/tamu yang diminta oleh 
pihak bank untuk  berpura- pura menjadi nasabah dengan penampilan 
yang seadanya secara berkala untuk mengetahui pelayanan yang 
diberikan, sehingga dapat diketahui pelayanan prima tersebut sudah 
diterapkan dan dilaksanakan dengan baik atau belum. 
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